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1. INTRODUCAO

A busca por exceléncia na educacdo brasileira é constante,
principalmente no d&mbito das instituicdes de ensino superior. No entanto,
nenhuma das instituicGes nacionais se encontram nas primeiras posi¢des nos
principais rankings internacionais de avaliacdo de desempenho e qualidade
do ensino superior. E um indicador de grande relevancia na determinagdo do

nivel de qualidade de uma universidade é o seu nivel de internacionalizaco.

Dessa forma, levando em conta a importdncia da
internacionalizacdo, é possivel apontar como umas das principais razfes para
a falta de reconhecimento internacional das universidades brasileiras a pouca
interatividade delas com o resto do mundo. Segundo Schwartzman, (2015),
“0 ensino superior brasileiro como um todo é muito isolado do fluxo

internacional de estudantes, conhecimento e instituicdes”.

Por esse motivo, é de extrema relevancia que as universidades
incentivem a mobilidade de pesquisadores, alunos e professores,
promovendo o acesso destes nas universidades internacionais. E
considerando que “a maioria dos cientistas de alto nivel, nas universidades
brasileiras, graduou-se nas universidades dos Estados Unidos e da Europa”
(SCHWARTZMAN, 2015), é possivel perceber a relevancia do intercambio
académico para a elevacdo do nivel da qualidade do ensino superior

brasileiro.

Ciente da relevancia da inser¢do no meio académico internacional, a
Universidade Federal de Lavras (UFLA) procura, através de sua Diretoria de
Relagdes Internacionais (DRI), aumentar a exposi¢do da UFLA no mundo.
As principais ac0es voltadas para este objetivo se ddo através da busca por
acordos bilaterais de cooperacdo e parcerias com instituicGes de ensino
estrangeiras, visando facilitar o intercAmbio de pessoal, independente dos
programas citados anteriormente, tanto para a saida de brasileiros como para

a recepcao de estrangeiros.



No que tange a realizag&o de intercdmbio por estudantes estrangeiros
na UFLA, a DRI tem investido cada vez mais na elaboragdo de programas
que contribuam para a atracdo, recep¢do e adaptacdo desses estudantes no
meio académico da UFLA, usando como modelo referéncias de outras
instituicdes, tanto nacionais como internacionais. O primeiro programa
desenvolvido pela DRI com essa finalidade foi o “Brother UFLA”, no qual
um estudante da UFLA se torna tutor de um estudante de intercAmbio

durante seu periodo no Brasil, procurando tornar mais facil sua adaptacéo.

Com o mesmo objetivo do “Brother UFLA”, o de facilitar a
adaptacdo de estudantes estrangeiros em intercdmbio na UFLA, a DRI
propés o desenvolvimento de um programa para hospedagem desses
estudantes nas residéncias de moradores da cidade de Lavras. A principal
motivacdo sendo a falta de opcdes de moradia para estudantes em
intercAmbio que almejem uma experiéncia cultural mais aprofundada. A
criacdo do programa também foi motivada a partir de exemplos de outras

universidades, tanto nacionais como estrangeiras.

A DRI estabeleceu que o desenvolvimento inicial desse programa
ficaria a cargo de um estudante do curso de administracdo por meio da

realizacdo de um estagio, nesse caso, um estagio curricular supervisionado.

O estagio curricular supervisionado é uma parte fundamental da
formagao académica, “na verdade, ele demonstra a relagdo entre as intengdes
de formagdo e o campo social/profissional, além de se constituir como
pratica investigativa” (Borssoi, 2012). Dessa forma, faz-se necessario que o

estagio traduza

[...] as caracteristicas do projeto politico-pedagdgico do curso, de
seus objetivos, interesses e preocupacgdes formativas, traz ainda a
marca do(s) professor(es) que orienta(m), dos conceitos e praticas
por ele(s) adotados. (PIMENTA; LIMA, 2010, p. 113 apud:
BORSSOI, 2012)



Portanto, 0 objetivo da realizacdo do estdgio supervisionado é
estabelecer uma conexdo entre suas atividades com as teorias compreendidas
no curso académico. No caso especifico deste estdgio, as atividades sdo
relacionas com as teorias do curso de administracdo. Mais precisamente as
teorias da administracdo de producdo e servigcos, uma vez que se trata da
criacdo e desenvolvimento de um produto, mais precisamente o programa

“Casa do Estrangeiro”.

Este relatério tem como objetivo apresentar as atividades
relacionadas ao desenvolvimento do programa “Casa do Estrangeiro”, além
de outras atividades de gestdo de servigos, relacionadas ao programa
“Brother UFLA” e ao atendimento de alunos, na Diretoria de Relagdes

Internacionais.

O relatorio consiste da descrigdo do local de estagio, com foco nas
principais fungdes da Diretoria de Relagdes internacionais; descricdo dos
processos técnicos e atividades desenvolvidas e observadas embasadas por
teorias administrativas da area de producdo de servigos; apresentacdo dos
objetivos da realizacdo do estagio e de seu aproveitamento; e por fim
sugestbes para o futuro andamento e coordenacdo dos programas

desenvolvidos e das atividades realizadas.
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2. DESCRICAO DO LOCAL DE ESTAGIO

2.1 A Universidade Federal de Lavras

A Universidade Federal de Lavras (UFLA), idealizada por Dr.
Samuel Rhea Gammon sob o lema do Instituto Gammon ("Dedicado a gléria
de Deus e ao progresso humano™), foi fundada no ano 1908 e, entdo,
chamada de Escola Agricola Superior de Lavras (ESAL). A instituigdo foi
federalizada em 1963 e elevada ao status de universidade em 1994. Todas as
atividades da universidade, desde de sua fundacdo até os dias atuais, estdo
concentradas em um dnico campus, localizado na cidade de Lavras, Minas

Gerais.

A UFLA ¢é conhecida, primariamente, pela geracdo de
conhecimentos cientificos e tecnoldgicos voltados para a area das Ciéncias
Agrérias. No entanto, conforme o passar dos anos, a universidade passou a

investir em sua insergéo em diferentes campos do saber.

Atualmente, a UFLA conta com 30 cursos presenciais e 5 cursos a
distancia, dentre bacharelados e licenciaturas; 47 programas de pos-
graduacdo académica, dentre mestrados e doutorados; e 7 programas de

mestrado profissional.

2.2 O processo de internacionalizacdo da UFLA

Como parte de seu processo de expansdo, a UFLA buscou aumentar
seu nivel de insercdo internacional através de parcerias com renomadas
instituicdes de ensino estrangeiras. Isso facilitou a execucéo de atividades de

intercAmbio, proporcionando aos estudantes e professores oportunidade de
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experiéncia internacional, contribuindo para programas de ensino, pesquisa e

extensdo, que resultam no crescimento da universidade como um todo.

A Diretoria de Relagdes Internacionais (DRI) foi criada no ano 2000,
a partir da expansdo do Escritério de Assuntos Internacionais. A DRI esta
diretamente ligada a Reitoria e é 0 setor responsavel por estruturar,
coordenar e promover 0 processo de internacionalizacdo da UFLA
(AGUIAR, 2012). Desde essa expansdo 0 numero de universidades
estrangeiras conveniadas vem crescendo consideravelmente. Atualmente a
UFLA possui acordos de cooperacdo e intercdmbio com 35 instituicdes em

paises das Américas, da Europa e da Africa.

2.3 A Diretoria de Relagdes Internacionais

A Diretoria de RelacBes Internacionais (DRI), é um érgdo de
assessoramento vinculado a Reitoria da UFLA e tem por objetivo promover
a interacdo da universidade com instituicbes de ensino superior e empresas
estrangeiras, 6rgdos e organismos internacionais, bem como cooperar na
celebracdo de parcerias de cooperacdo técnica e cientifica de ambito

internacional.
Os objetivos da DRI, de acordo com a descri¢cdo em seu site, sdo:

v' Coordenar a politica de cooperacdo no ambito internacional,
visando aos interesses da Instituicdo no aspecto do ensino,
pesquisa, extensdo, administracdo e formagdo de recursos
humanos;

v' Coordenar e promover as aclGes da Universidade junto as
Instituicbes de Ensino, Pesquisa e Extensdo, de natureza
governamental e ndo governamental estrangeiras, organismos de
representacao universitaria, Ministério das Relagdes Exteriores e

outros;
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v' Assessorar a Reitoria, Pré-Reitorias e demais o6rgdos da
Universidade nas questdes referentes a vinculacdo com o meio
internacional, seus mecanismos e agentes;

v" Negociar, manter e avaliar o funcionamento dos
convénios/acordos de cooperagdo institucionais de &ambito
internacional;

v Diagnosticar instituicdes de cooperacdo no exterior, seus
mecanismos de funcionamento e formas de acesso;

v' Assessorar a Administracdo da UFLA em assuntos de
intercAmbio de pessoal estrangeiro visitante, bem como a saida
de pessoal da Instituicdo para atividades institucionais como,
visitas, cursos, congressos ou similares no exterior;

v' Diagnosticar e dar conhecimento de oportunidades no exterior
para a comunidade universitéaria, divulgando eventos, cursos,
estagios e similares de interesse da mesma;

v Organizar laboratorio, esquema e pessoal para cursos de Linguas
Estrangeiras para preparagédo de interessados da comunidade da
UFLA;

v" Participar de foruns de discussdes em nivel nacional, que tenham

como tema o aprofundamento da cooperacao internacional.

A DRI é composta por: diretor; vice-diretor; diretor juridico;
coordenadores; conselho técnico - cargos ocupados por professores do
quadro permanente da UFLA -; assistentes administrativos - cargos
ocupados por técnicos administrativos -; e estagiarios - cargos ocupados por
alunos de graduagéo. As coordenadorias sdo compostas por: um coordenador
de Intercdmbio; um coordenador de Alunos Estrangeiros; um coordenador de
Cooperagdo Internacional; um coordenador de Projetos; e um coordenador

de Idiomas.
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2.4 Arranjo fisico

A Diretoria de Relagdes Internacionais esté localizada no campus da
Universidade Federal de Lavras, adjacente ao prédio da Reitoria.
Anteriormente, a sede da DRI se localizava no interior do prédio da Reitoria,
porém, devido ao pouco espaco interno, foi transferida para o lado inferior

externo, com uma entrada independente.

O espaco interno estd dividido em cinco ambientes, sendo eles a
recepgdo, onde se da o atendimento ao publico; uma sala de reunides; a sala

do diretor; contando ainda com uma cozinha e um banheiro.
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3. DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

O estagio foi desenvolvido na Diretoria de Relages Internacionais

da Universidade Federal de Lavras. Com carga horéaria diéria de 4 horas e

em um periodo compreendido entre 10/08/2015 a 04/12/2015, totalizaram-se

340 horas de estdgio. As atividades desenvolvidas estdo apresentadas na

tabela 1 que segue.

Atividade

Descricao

Carga Horéria

Desenvolvimento

Programa que cadastra familias

para hospedar estudantes

do Programa “Casa ) i 90
) estrangeiros durante periodo de
do Estrangeiro” ) o
intercdmbio na UFLA
Auxilio na ) o
3 Programa que possui 0 objetivo de
coordenacéo do ) o
integrar estudantes estrangeiros a 60
Programa “Brother ) .
comunidade académica
UFLA”
Solicitacdo do Registro Nacional de
Atendimento de Estrangeiro (RNE) na Policia
alunos estrangeiros | Federal para alunos estrangeiros; 150
e nacionais orientacdes de intercAmbio
internacional para alunos nacionais
3 Coleta e compilacéo de
Elaboracgéo de ) . )
) ) _ | informagdes do processo de retirada
guias de orientacdo ) ) )
) de visto de diferentes paises para 40
para retiradas de ) L
) disponibilizagdo a membros da
visto ) o
comunidade académica
TOTAL DE HORAS 340

Tabela 1: Atividades desenvolvidas
Fonte: Elaborado pela autora (2016)
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4. DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS REALIZADOS

As teorias da administracdo da produgdo e servigos foram a base das
atividades do estagio, uma vez que, “a administracdo da produgdo € a
atividade de gerenciar recursos destinados a producédo e disponibilizacdo de
bens e servigos” (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009, p. 4 apud
BARSZCZ, 2008). Isto posto, o desenvolvimento do programa “Casa do
Estrangeiro” se encaixa nesse quesito, assim como os servigos que a DRI

presta aos estudantes, professores e funcionarios da UFLA.

A seguir sdo descritas em detalhes as implicacGes de cada uma
dessas atividades, apoiadas em teorias da Administragdo da Producdo e

Servigos.

4.1 Desenvolvimento do Programa “Casa do Estrangeiro”

A Diretoria de RelacGes Internacionais, diante da percepcdo da falta
de uma alternativa para hospedagem dos estudantes estrangeiros durante o
periodo de intercAmbio na UFLA, inspirada em programas, de outras
universidades, para hospedagem de estudantes em fase de intercAmbio em
casa de familias locais, prop6s a criacdo do programa "Casa do Estrangeiro
UFLA". O objetivo do programa é hospedar esses estudantes na residéncia
de pessoas da cidade de Lavras, ligadas a UFLA ou ndo. As informacGes e
motivacOes para a criagdo do programa foram apresentadas na primeira
semana de estigio pelo diretor da DRI, e pela técnica administrativa

responsavel pelo setor de estrangeiros.

De acordo com Slack et al. (2006), a producédo de servi¢os acontece
através de um processo de transformagdo, que por sua vez acontece através
do uso de recursos para produzir outputs. Logo, o desenvolvimento do
programa “Caso do Estrangeiro UFLA” é o output esperado desse processo

de transformagao especifico.
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Foi determinado que o primeiro passo para a implementacdo do
programa seria a pesquisa de outras universidades que possuem programas
semelhantes, visando conhecer a forma de implementacdo e divulgacdo
usada por elas. Vérias universidades foram identificadas, e seis delas foram
usadas como referéncia para o desenvolvimento de um regulamento para o
programa e também para a elaboracéo do formulario de inscrigdo (Figura 1)
destinado as familias. Além disso, estabelecemos contato direto com duas
das seis universidades visando informagfes mais detalhadas sobre as

experiéncias com seus respectivos programas.

No formulario de cadastro, sdo solicitados os dados do interessado
em hospedar um estrangeiro e dos demais residentes do local, e também

informac0es relativas a residéncia que sera disponibilizada.



DADOS DO PROPRIETARIO DO IMOVEL

Tipo de Imével:
{ ) Apartamento
{ ) Casa

Nome: Sexo:
Data de nascimento: | Profissdo:

E-mail: | Telefone: | Celular:
Enderego: | Ne: | Apto:
Bairro:

DADOS DO IMOVEL

Acessibilidade do imdével:
[ ) Térreo
{ ) Escadas { )Elevador

Tipo de alojamento oferecido:
{ ) Quarto integrado ao imdvel
{ ) Quarto exterior ao imovel

Quarto Individual:
{ ) Sim
[ ) NGo. N2 de ocupantes:

Proximidade da UFLA em Km:

idade de transporte com o morador:

Ha transporte publico proximo:
{ )Sim
{ ) N3o

Linhas de &nibus disponiveis:

CONHECIMENTO EM LINGUAS ESTRANGEIRAS

OCUPAGAD
N2 de pessoas na residéncia:

{ ) Inglés { ) Espanhol { ) Francés { ) Outra. Qual?
{ ) Basico { ) Basico ( ) Basico { ) Basico

{ ) Intermediario { )} Intermediario { ) Intermediario { ) Intermedidrio
{ ) Fluente { )} Fluente { ) Fluente { ) Fluente

Adultos:
Criangas:

Animais de estimacgdo:

) N3o ( ) Sim. Quais e quantos?

Preferéncia por sexo:

) Masculino [ ) Feminino { ) Indiferente

estudante:

Fumantes na residéncia: ) Sim | ) N3o
Aceita héspede fumante: ) Sim | ) N3o
Restrigdo quanto a religido do ) Nao

) Sim. Qual?

ivel para hosp 5

Tempo disp

) Seis meses ( ) Um ano
) Mais de um ano ( ) Outros

Periodo do ano disponivel para
hospedagem:

) Primeiro semestre
) Segundo semestre
) Indiferente

CONVENIENCIAS DO IMOVEL QUE SERAO DISPONIBILIZADAS AO ESTUDANTE

Cobrado a parte: { ) Sim ( ) Ndo

) Lavadora de roupas

[ ) Acesso a cozinha da residéncia

{ )Internet { ) TV individual
Se sim, qual tipo: { ) A Cabo ( ) Wireless { ) TV compartilhada
Velocidade de conexdo: { )TV a cabo
Cobrada a parte: { ) Sim ( ) Ndo () Banheiro Individual
{ ) Telefone { ) Banheiro Social

(

(

) Secadora de roupas

[ ) Acesso a drea social da residéncia
ROTINA DA CASA

{ ) Permite visitas

{ ) Tem horario de chegada. Se sim, qual?

CONDICEIES PARA ESTUDO
[ ) O préprio quarto é indicado para estudo,

EXPECTATIVA DE RETORNO FINANCEIRO
( ) N3o pretendo cobrar

ANEXO

- foto da fachada;

- foto do quarto destinado ao estudante;
- foto do banheiro;

- foto da cozinha;

- foto da sala;

- foto da drea de servigo;

[ ) Alimpeza do quarto € de responsabilidade do estudante
[ ) O estudante deve auxiliar na limpeza da casa

{ ) Ferro de passar roupas
OFERECIMENTO DE REFEI;CIES

[ ) Café da manha

{ ) Almoco

{ )Jantar

[ ) Ndo ofereco refeigbes

com mobilidrio adequado (mesa e cadeira)
( ) Ofereco local reservado para estudo, com mobilidrio adequado (mesa e cadeira)

[ ) O local & indicado apenas para dormir
[ ) Acompanharei a adaptacdo do estudante
( ) Darei assisténcia eventual se necessario

{ ) O estudante devera adaptar-se sozinho

[ ) Pretendo cobrar. Valor do aluguel mensal por pessoa: RS

E solicitado a entrega das seguintes fotos do imével, juntamente com este formulario:

- foto de demais areas compartilhadas da residéncia.

Figura 1: Formulario de cadastro para oferecimento de hospedagem para estudantes

estrangeiros

Fonte: Diretoria de Rela¢des Internacionais/ UFLA (2016)
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Em um processo de producdo, os principais recursos transformados
sdo materiais, informacdes e consumidores, e frequentemente um deles é o
principal (SLACK et al., 2006). Pelo fato de o programa em
desenvolvimento se tratar de uma adaptacdo de programas ja existentes em
outras universidades, e por esses programas servirem de modelo para a sua

elaboracao, o principal input desse processo foram as informacdes.

As operagBes que processam informagfes podem transformar suas
propriedades informativas (isto é, a forma da informagdo); os
contadores fazem isso. Algumas mudam a posse da informagéo,
por exemplo, as empresas de pesquisa de mercado. Algumas
estocam ou acomodam a informagdo, como por exemplo, 0s
arquivos e bibliotecas. Finalmente, algumas opera¢cdes mudam a
localizagdo da informagdo, como as empresas de
telecomunicac@es. (SLACK et al., 2006)

O processo de desenvolvimento do programa “Casa do Estrangeiro”
tratou-se da mudanca da posse de informagdo. Isso porque, as informagdes
foram coletadas através de e websites de noticias, websites de outras
universidades, assim como através do contato direto com as mesmas, atraves

de entrevistas realizadas via telefone.

Com base nas informagdes coletadas, o segundo passo, foi a
elaboracdo do regulamento de participacdo das familias. Nesse regulamento
consta o0 objetivo do programa, as pessoas elegiveis para participacdo
juntamente com o0s pré-requisitos necessarios, a forma e o periodo de

inscrigéo.

Tanto o regulamento quanto o formuladrio de inscricdo foram
elaborados pela estagiaria, passando por uma analise realizada pela técnica
administrativa e posteriormente uma avaliagdo completa pelo diretor da DRI.
Apos todas as alteragBes devidas, sugeridas pelo diretor, o regulamento e o

formulario ainda deveriam ser repassados ao diretor juridico para adequacao
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legal dos mesmos. No entanto, ao final do periodo de estagio essa corregdo

ainda ndo havia sido realizada.

Ao final do estagio, o “Programa Casa do Estrangeiro” ainda se
encontrava em fase de desenvolvimento. E até o0 momento da elaboracéo
deste relatdrio ainda ndo havia sido implementado. No entanto, os proximos
passos para a sua conducdo ja haviam sido previstos e informacOes

relevantes as suas proximas fases repassadas a DRI pela estagiaria.

Consequentemente, os principais outputs do processo de produgdo
durante o periodo de estagio que consistiu da coleta de informagGes pela
estagiaria (input) e sua adaptacdo ao ambiente onde ele estd sendo
desenvolvido (transformacdo) foram o regulamento e o formulério de
inscricdo, como especificado na figura 2, e ndo o “Programa Casa do
Estrangeiro” em sua forma final, pronto para implementagdo. As futuras

adequac6es e implementacéo ficardo a cargo dos membros da DRI.

eFicha de cadastro e

Processo de
Transformagao
o regulamento do
*Estagiaria eFiltragem e selegdo Programa "Casa do
eInstalagdes da DRI de informacdes Estrangeiro"

eInformacgdes

Figura 2: Processos de input-transformacao-output
Fonte: Elaborado pela autora (2016)
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4.2 Auxilio na coordenacéo do Programa Brother UFLA

O programa “Brother UFLA” ¢ um programa criado pela Diretoria
de Relagdes Internacionais (DRI) da Universidade Federal de Lavras
(UFLA), com o objetivo de integrar os estudantes estrangeiros a comunidade
universitaria e oferecer aos estudantes da UFLA a oportunidade de uma nova
experiéncia internacional sem deixar o pais. O “Brother UFLA” foi langado
no segundo semestre de 2014, e desde entdo sdo abertas inscricBes
semestrais.

De acordo com a descricdo do programa no site da DRI:

O programa prevé a selecdo de um estudante de graduacao ou pds-
graduacdo  regularmente  matriculado na  UFLA  que,
voluntariamente, torna-se um tutor do estudante estrangeiro na
Instituicdo, colaborando na recep¢do e acompanhamento do

intercambista durante sua estadia no Brasil.

Pelo fato de o “Brother UFLA” ja ser um programa existente
anterior ao periodo de estagio, as atividades relacionadas ao mesmo tinham o
proposito de garantir seu devido andamento. Em outras palavras, foram
solicitadas agdes de controle de qualidade do programa, com o objetivo de
garantir sua melhora continua para assim melhor atender as demandas dos
alunos envolvidos (KOTLER; FOX, 1994 apud ZOCCA et al., 2012).

A busca pela qualidade ¢ uma condi¢do imposta para a melhoria
continua da organizagdo; sendo que para se atingir essa qualidade
na prestacdo do servigo, é necessario descobrir e entender melhor
as necessidades e os desejos dos consumidores. (KOTLER, 2008
apud ZOCCA et al., 2012)

De acordo com Slack et al. (2006), qualquer operacdo produtiva
requer planos e controle que se preocupem em “gerenciar as atividades da
operacdo produtiva de modo a satisfazer a demanda dos consumidores”. No

caso do “Brother UFLA”, o objetivo do controle da qualidade ¢ satisfazer as
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necessidades dos alunos em intercdmbio para se adaptarem melhor ao
ambiente académico da UFLA, através da agdo dos alunos nacionais

voluntarios.

Para a edicdo do segundo semestre de 2015, ficou a cargo da
estagiaria a identificagdo das principais falhas na conducdo do “Brother
UFLA” e a proposicdo de alteragdes para a corregdo das lacunas

identificadas.

O controle de qualidade possui diferentes abordagens, no caso do
programa “Brother UFLA” foi utilizada uma abordagem baseada no usuario
para a identificagdo de falhas. “A abordagem baseada no usuario assegura
que o produto ou servigo esta adequado ao seu propdsito” (SLACK et al.,
2006). Dessa forma, a questdo central era proporcionar aos alunos de
intercdmbio exatamente o0 que o0 programa anunciava: um estudante nacional
da UFLA ird se tornar seu tutor e ajudar na adaptacdo ao ambiente

académico.

Através da andlise das fichas para inscricdo dos alunos voluntarios,
foi constatada a solicitacdo de informagdes desnecessarias para o bem
andamento do programa. Como por exemplo, atividades realizadas nas horas

vagas e principal meio de transporte para o campus da UFLA (Figura 3).
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: . i0 de Perfil: Brother UFI

Dados Pessoais

Nome:

Idade:

Curso:

Niimero de Matricula:
Sexo: M () F()
Estado Civil:
Endereco residencial:
Telefone de contato:
Email:

CPF:

RG:

Perfil

Tem interesse em aprofundar o conhecimento em quais idiomas?

Qual o seu nivel de conhecimento na Lingua Inglesa?
Nenhum ([ ) Basico( ) Intermediario [ )

Qual o seu nivel de conhecimento na Lingua Espanhola?
Nenhum ( ) Basico( ) Intermediario ([ )

Tem dominio sobre algum outro idioma? Se sim, quais?

Participou do Programa Inglés sem Fronteiras?

Avancado ( )

Avancado ( )

Tem interesse em participar do programa Ciéncia sem Fronteiras?

Ja participou de intercimbio internacional?

Para qual pais?

Participa de algum niicleo de estudo ou grupo de pesquisa ou extensio?

E bolsista da UFLA ou de outra instituicio de fomento?
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0 que gosta de fazer em seu tempo livre e nos Fim de Semana (Hobby):

Com Quem mora:
Esporte que Pratica:
Meio de Transporte que usa para vir para a UFLA:

Por qual motivo escolheu se candidatar para participar do programa Brother
UFLA?

Deixe algum comentirio ou expectativa sobre o Programa:

Data:

Assinatura:

Figura 3: Ficha de inscrigdo do programa “Brother UFLA” edi¢do 2015/1
Fonte: Diretoria de Relagdes Internacionais/ UFLA (2016)
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Por essa razdo, a ficha de inscrigéo foi reformulada (Figura 4), com
varias informacdes solicitadas anteriormente sendo retiradas, visando torna-
la mais sucinta e com informagGes realmente relevantes para a selecdo dos

voluntarios.

1 - DADOS PESSOAIS

Nome:

Curso:

Periodo:

Idade: Sexo:
E-mail:

Telefone de contato:

2 - PERFIL

Tem dominio sobre quais

linguas? Qual o seu nivel

de conhecimento?

Ja participou de intercimbio internacional?

Se sim, para onde?
Tem interesse em participar do Programa Ciéncia sem Fronteiras?

OBS.: Seri realizada entrevista com os candidatos selecionados a fim de certificar o conhecimento
da lingua estrangeira.

Assinatura

Figura 4: Ficha de inscricdo do programa “Brother UFLA” reformulada para o
periodo letivo 2015/2
Fonte: Diretoria de Relagdes Internacionais/ UFLA (2016)

Além disso, a inscricdo, anteriormente realizada através do site da
DRI, passou a ser presencial. Uma vez que, dessa forma, no momento da
inscricdo, os alunos gue se voluntariassem ja seriam informados mais afundo
do programa e das exigéncias necessérias. Outro motivo para a mudanca, foi
diminuir o nimero de alunos que se inscreviam, mas nao tinham real
intencdo em participar do programa. Em varias ocasifes esse mostrou ser um
problema, pois um aluno que havia se candidatado & fungdo de tutor, ndo

comparecia no momento de solicitacdo de sua presenca.
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Também foram analisados os formularios de avaliacdo, no qual tanto
0s estudantes que se voluntariaram, como os estudantes de intercAmbio
disponibilizam um feedback para a DRI. Esse feedback podendo ser um
elogio, uma critica ou uma sugestdo de melhoria para o programa. Durante
essa andlise, o foco foi mantido nas criticas, visando identificar os principais
problemas, para assim, propor as devidas corre¢cbes. As sugestbes de
melhoria também foram consideradas durante o0 processo de

aperfeicoamento do programa.

As principais reclamacgdes foram realizadas pelos estudantes de
intercdmbio. A principal delas foi a falta de dominio de uma lingua
estrangeira pelo estudante da UFLA. O dominio de uma lingua estrangeira,
principalmente espanhol e inglés, era um pré-requisito para a participacdo do
programa. No entanto, nos semestres anteriores nao foi feita uma avaliacao
do nivel de fluéncia dos estudantes brasileiros, contando apenas a informada

por eles na ficha de inscricéo.

Para a correcao desses problemas, na edi¢do do semestre 2015/2, foi
incluido no processo seletivo do “Brother UFLA”, uma entrevista a fim de
certificar a proficiéncia na lingua estrangeira na qual o candidato declarou no
ato da inscricdo. Dessa forma, evitando problemas futuros de comunicagéo
entre intercambistas e seus brothers. As entrevistas foram realizadas pelas

duas técnicas administrativas lotadas na DRI.

Como a principal forma de identificacdo das falhas do programa
foram identificadas através da analise do feedback disponibilizado pelos
alunos envolvidos e principais interessados, a definicdo de qualidade para as
mudancas realizadas foi baseada nas expectativas do consumidor, uma vez
que suas experiéncias passadas serviram como base para a avaliagdo da
qualidade do servico prestado (SLACK et al., 2006).

A avaliacdo da qualidade baseada na visdo do consumidor pode, por

vezes, se mostrar inadequada. 1sso pelo fato de que nem sempre eles podem
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ser capazes de julgar as especificagdes do servico (SLACK et al., 2006). No
entanto, este ndo se mostrou um problema relevante para a busca de
melhoria no programa “Brother UFLA”, uma vez que ndo foram necessarias
avaliacGes da qualidade técnica do servico, apenas a percepcao de qualidade

da forma como o servico foi prestado.

4.3 Atendimento de alunos estrangeiros e nacionais

A DRI é o setor responsavel por homologar e divulgar os programas
de intercAmbio da UFLA. Assim sendo, os alunos nacionais que saem para
intercAmbio internacional passam pela DRI para dar entrada e concluir suas
atividades académicas. No caso dos alunos estrangeiros, a DRI é responsavel
por repassar as orientaces referentes aos documentos necessérios para a

regularizacao de sua situacdo junto ao Governo Brasileiro.

Em ambos os casos, 0s insumos das atividades sdo, principalmente,
os alunos, que sdo os consumidores, e as informacdes fornecidas por eles; 0s
recursos sdo os bens facilitadores, no caso as instalacGes e 0s equipamentos
da DRI, e a mdo de obra dos funcionarios, que incluem o diretor, as técnicas
e os estagiarios (FITZSIMMONS, J.; FITZSIMMONS, M., 2010). Essas
sdo caracteristicas que diferenciam o setor de servicos do setor de
manufatura, consequentemente, as atividades prestadas pela DRI séo

operacdes de servicos.

As principais atividades referentes ao atendimento de alunos
nacionais sdo matricula e conclusdo de atividade académica internacional
(AAI). Ambas atividades consistem no repasse de informagfes referentes
aos documentos necessarios para matricula e/ou conclusdo, e na checagem

de conformidade e recebimento desses documentos.

Visando aumentar a velocidade do atendimento, para conferir a

documentacéo solicitada e sua conformidade com as exigéncias do processo,
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é utilizado um checklist. Caso a documentacdo exigida esteja completa o0s
documentos sdo encaminhados & técnica responsavel, que da abertura e
continuidade ao processo; e o aluno recebe um comprovante de entrega dos
documentos e é informado sobre como acompanhar o processo. Caso algum
documento esteja faltando o processo néo é iniciado, e o aluno deve retornar
posteriormente com a documentacdo completa para que 0 processo seja
iniciado.

O principal problema para a ndo efetivacdo do processo para a
conclusdo de AAI ¢ a falta de determinadas informacdes nos certificados
emitidos pelas institui¢des estrangeiras na qual os alunos realizaram estagio.
A DRI demanda que nesses certificados constem o nimero de horas
cumpridas pelo aluno. No entanto, geralmente os certificados sdo
apresentados contendo apenas o periodo, geralmente em meses ou dias,
durante o qual o estudante esteve vinculado a aquela instituicdo. Esse tipo de
problema muitas vezes impossibilita ao estudante o aproveitamento do

estagio para contagem de créditos na UFLA.

Para evitar este tipo de situacdo, a DRI disponibiliza tal informacéo
em seu site, e no momento da abertura de AAI. Dessa forma, o desempenho
dessa atividade muitas vezes foge as competéncias da DRI, uma vez que o
processo apresentou problema devido a falta de atencdo do estudante/

cliente.

Esse caso consiste de um aspecto da prestacdo de servicos, no qual a
participacdo do cliente é parte ativa do processo. Isso significa que “o
conhecimento, a experiéncia, a motivagdo e mesmo a honestidade do cliente
afetam o desempenho do sistema de servigos” (FITZSIMMONS, J.;
FITZSIMMONS, M., 2010).

Na figura 5, a seguir, ambos processos de abertura e conclusdo sdo

expostos em um fluxograma.
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Os fluxogramas sdo uma representacdo visual do processo e
ajudam os membros da equipe a identificar pontos em que 0s
problemas podem ocorrer ou pontos de intervencdo para solucéo.
A simbologia dos fluxogramas usa losangos para representar
pontos de tomada de decisdo, retdngulos para atividades e elipses
para pontos iniciais e finais. Todos os simbolos sdo ligados por
setas para representar a sequéncia de atividades. (FITZSIMMONS,
J.; FITZSIMMONS, M., 2010).
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=

Figura 5: Fluxograma de abertura/conclusdo de Atividade Académica Internacional
Fonte: Elaborado pela autora (2016)

O atendimento aos alunos estrangeiros de intercambio, resumiu-se a
solicitacdo de Registro Nacional de Estrangeiro (RNE) na Policia Federal,
mediante ao preenchimento de um cadastro online (Figura 6).

Posteriormente, é feito o agendamento de um horario em que o aluno deve
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comparecer na unidade da Policia Federal na cidade de Varginha, Minas
Gerais, para efetivar sua solicitaco.

C' £ https;//servicos.dpfgov.br/gru/gru7nac=1&rec=2 %

W

Emissdo da Guia de Recolhimento da Unido - GRU

g Informacbes Importantes W Dados do Recolhimento
! Receitas de Passaporte clique aqui.
Nome: * | |
L Observacies iy
' 0s campos marcados com * sdo de | | Enderego:* Bairro: *
preenchimento obrigatario. Cidade: * Pais: *
» Em caso de duvidas sobre o preenchi_ | | Email:
mento dos campos, clique aqui.
! Escolha  corretamente 3 Unidade S
Arrecadadora onde entregaré a guia. Nome da Ma_e'
¥ Néo tire copias da quia. Nome do Pai:
b As informagbes impressas na guia ndo
podem ser adulteradas. Unidade Arrecadadora: *
v
Citigoda Receita STH: Q
Valor Total RS: *

Figura 6: Tela do formulario a ser preenchido no site da Policia Federal para
solicitacdo de RNE
Fonte: Site da Policia Federal (2016)

Outras atividades referentes ao atendimento de alunos consistiam no
repasse de informacOes referentes a processos seletivos de programas de

intercambio em aberto.

4.4 Elaboracao de guias de orientagdo para retirada de visto

A DRI por ser o setor responsavel pelos tramites internacionais da
UFLA, esta incumbida de fornecer aos seus alunos, professores e técnicos as
informacBes necessarias para a realizacdo de atividades académicas no
exterior. Dentre essas incumbéncias, se inclui as orientagdes para retiradas

de visto para o pais de destino de estudo, pesquisa ou docéncia.
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Visando facilitar e agilizar o acesso e disponibilizacdo a essas
informagfes a DRI elaborou guias de orientacdo para retiradas de visto de
diferentes paises. O acervo da DRI ja contava com guias de 25 paises,
desenvolvidas previamente ao inicio do periodo de estdgio. As guias ja
existentes foram tomadas como base para a elaboracdo das demais. As
informagOes foram coletadas a partir dos sites oficiais das embaixadas de

cada pais no Brasil.

As guias deviam conter dados triviais sobre o pais em questdo, como
capital, idioma e moeda. Dentre as informagfes para a retirada do visto
deviam constar o periodo de estadia pretendido - se inferior ou superior a 90
dias; diferentes modalidades de visto - turismo, negécios, estudos/ pesquisa
ou trabalho; os documentos necessarios para a solicitacdo do visto e para
entrada e permanéncia no pais; as taxas cobradas pelos consulados para a

entrega do visto; além da lista dos consulados do pais no Brasil.

A elaboracdo dessas guias consistiu no desenvolvimento de um
produto/ servico. Nesse caso, 0s inputs foram as informacdes coletadas nos
websites de varias embaixadas e sites relevantes, que ao serem filtradas
através de um processo de transformagéo, produziram os outputs, que foram
as guias em si, contendo apenas as principais informagdes necessarias ao
publico alvo da UFLA, que sdo os estudantes, os professores e demais

funcionarios.

Assim como no desenvolvimento do programa “Casa do
Estrangeiro”, o processo de transformacdo que resultou na produgdo das
guias de orientagcdo para retirada de visto também foi resultado de um

processamento de informagdes.

Porém, no caso das guias, as informagdes resultaram em um bem
tangivel, passivo de ser estocado para uso posterior (SLACK et al., 2006).

Em funcdo de sua tangibilidade, as guias consistem sempre de um mesmo
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output. Dessa forma sempre que solicitadas, o mesmo produto seréd

disponibilizado.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A Universidade Federal de Lavras (UFLA), ciente da necessidade de
insercdo no mundo académico internacional, procura, através de sua
Diretoria de Rela¢bes Internacionais (DRI), aumentar sua exposi¢cdo frente
ao mundo. Dentre as ac¢Bes de internacionalizacdo estdo incluidas a atracéo

de estudantes de universidades internacionais para UFLA.

A DRI, por sua vez, é a responsavel por proporcionar a melhor
experiéncia para os estudantes estrangeiros em periodo de intercdmbio na
UFLA. Na busca por melhorar o atendimento aos estudantes estrangeiros a
DRI investe na criacdo de programas que os auxiliem nesse periodo, ciente
da importancia de uma boa percepcdo do ambiente académico da UFLA que
serd reproduzido a nivel internacional, assim que esses estudantes

retornarem as suas universidades em seus paises de origem.

Com esse objetivo, de criar uma boa reputacéo internacional para a
UFLA, que os programas “Casa do Estrangeiro” e “Brother UFLA” foram
idealizados pela DRI. Universidades do mundo inteiro fazem uso de
programas semelhantes e os resultados sdo aprovados pelos estudantes

beneficiados.

O programa “Brother UFLA”, existente anterior ao periodo de
estagio, ja havia obtido sucesso e sido aprovado pelos alunos. No entanto,
mudancas eram necessarias para que seus potenciais beneficios fossem
atingidos e realmente causassem um impacto positivo para os estudantes de

intercambio.

O programa “Casa do Estrangeiro”, por sua vez, foi o principal foco
do estagio, visto que se consistia apenas de um prot6tipo a ser desenvolvido.
Ao final do estagio o programa ainda ndo havia sido concluido, e, portanto,
ndo implementado, no entanto, suas diretrizes principais foram elaboradas e
sua efetivacdo se encontra encaminhada. A expectativa da DRI é que este

programa seja implementado no semestre 2016/1.
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Ambos o0s programas citados foram desenvolvidos e/ou
aperfeicoados tomando por base as teorias da administracdo da producdo
estudadas no curso de Administracdo da UFLA, proporcionando a estagiéaria,
pela primeira vez a aplicacdo de tais teorias em um ambiente real e
dindmico.

A administracdo da producdo trata da maneira pela qual as
organizagOes produzem bens e servigos. Tudo 0 que vocé veste,
come, senta em cima, usa, 1€ ou usa na pratica de esportes, chega a
vocé gracas aos gerentes de produgdo que organizaram sua
producdo. Todos os livros que vocé toma emprestado na
biblioteca, tratamentos recebidos no hospital, o0s servigos

esperados nas lojas e as aulas de uma universidade também foram
produzidos. (SLACK et al., 2006)

Nessa perspectiva, 0 objetivo da realizacgdo do estdgio
supervisionado sendo o estabelecimento de uma conex@ entre suas
atividades com as teorias compreendidas no curso académico foi alcancado.
De modo geral, o estagio agregou grande valor a formacéo da estagiaria, que
pode colocar em pratica agbes como controle de qualidade e
desenvolvimento de servicos, consolidando seus conhecimentos. Instigando-
a, também, na busca por melhoramento das préticas operacionais e

desenvolvendo habilidades profissionais e humanas.
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6. SUGESTOES

Como parte das habilidades desejadas para um administrador esta a
capacidade de realizar analises criteriosas do ambiente em que sua empresa
atua para assim identificar as forcas, oportunidades, fraquezas e ameacas
(andlise FOFA) as quais estdo sujeitas uma organizacao. Dessa forma, faz-se
necessario desenvolver essas habilidades desde o momento do estagio.
Portanto, é desejavel que um estagiario, além de executar as tarefas que lhe
foram solicitadas, também possa identificar gargalos que devem ser
corrigidos, e oportunidades que devem ser aproveitadas afim de contribuir

para o sucesso da instituicdo na qual esta inserido.

As atividades relacionadas ao atendimento ao publico da DRI, como
matricula e encerramento de atividades académicas internacionais, seguem
um protocolo previamente determinado, e o tempo de execugdo dessas

tarefas sdo nitidamente baixos.

No entanto, apenas uma técnica € responsavel por essa fungédo, e
durante o periodo de estagio, por um curto espaco de tempo, ela estava em
periodo de férias e, por esse motivo, varios processos ficaram acumulados
durante sua auséncia. Porém, existiam outros estagidrios que poderiam
realizar essa tarefa, mas que ndo haviam sido treinados para tal. Dessa
forma, uma sugestdo que poderia amenizar problemas semelhantes no futuro,
seria o treinamento dos alunos em estagio ndo obrigatorio na DRI, pois o

periodo de permanéncia na DRI desses estagiarios é maior.

No que concerne o programa “Casa do Estrangeiro”, que ainda ndo
se encontra em execucdo, algumas sugestdes para 0 momento de sua
implementagdo foram apresentadas & DRI. A primeira delas é que as
residéncias dos interessados em disponibilizar hospedagem para os alunos
estrangeiros devem ser inspecionadas pessoalmente por alguém ligado a

DRI, antes da efetivacéo do cadastro.
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A segunda recomendacdo, ¢ que a DRI, seguindo o exemplo de
outras universidades brasileiras, promova uma reunido de orientacdes
voltadas para as familias interessadas em acolher estudantes estrangeiros em
suas residéncias. O objetivo seria instrui-las sobre 0 processo de recepcdo e
hospedagem, além da possibilidade de sanar dividas referentes ao programa

e seus objetivos.
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